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BAB V 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan  
 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab terdahulu, 
kesimpulan yang dapat diambil sebagai berikut : 
1. Faktor-faktor yang menentukan kualitas hubungan yang diharapkan nasabah 
usaha mikro BPR dalam mendapatkan layanan kredit di wilayah perkotaan 
meliputi 4 faktor, yaitu: (1) Kebijakan harga, (2) Kecakapan dan perilaku, (3) 
Sikap, (4) Jaminan. 
2. Faktor-faktor yang menentukan kualitas hubungan yang diharapkan nasabah 
usaha mikro BPR dalam mendapatkan layanan kredit di wilayah urban 
meliputi 3 faktor, yaitu: (1) Kecakapan, (2) Perilaku, (3) Suasana 
3. Faktor-faktor yang menentukan kualitas hubungan yang diharapkan nasabah 
usaha mikro BPR dalam mendapatkan layanan kredit di wilayah sub-urban 
meliputi 3 faktor, yaitu: (1) Prioritas, (2) Suasana, (3) ketanggapan. 
4. Analisis diskriminan secara simultan menunjukkan ada perbedaan penentu 
kualitas hubungan yang diharapkan nasabah usaha mikro di wilayah 
perkotaan, urban, dan sub-urban, yaitu:  faktor empathy, faktor sikap dan 
kebijakan harga, dan faktor suasana. Faktor-faktor ini dapat membedakan 
pembentuk kualitas hubungan antara wilayah perkotaan terhadap wilayah 
urban dan sub-urban. 
5. Faktor-faktor penentu manfaat yang diharapkan nasabah usaha mikro BPR 
dalam mendapatkan layanan kredit di wilayah perkotaan meliputi 5 faktor, 
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yaitu: (1) Manfaat perlakuan khusus, (2) Manfaat Kepercayaan, (3) Manfaat 
reliabilitas, (4) Manfaat sosial, (5) Manfaat kedekatan. 
6. Faktor-faktor penentu manfaat yang diharapkan nasabah usaha mikro BPR 
dalam mendapatkan layanan kredit di wilayah urban meliputi 4 faktor, yaitu: 
(1) Manfaat layanan cepat dan kepercayaan hubungan, (2) Manfaat perlakuan 
khusus, (3) Manfaat reliabilitas, (4) Manfaat sosial. 
7. Faktor-faktor penentu manfaat yang diharapkan nasabah usaha mikro BPR 
dalam mendapatkan layanan kredit di wilayah sub-urban meliputi 3 faktor, 
antara lain: (1) Manfaat kepercayaan dan layanan cepat, (2) Manfaat sosial, 
(3) Manfaat perlakuan khusus. 
8. Analisis diskriminan secara simultan menunjukkan ada perbedaan penentu 
kualitas hubungan yang diharapkan nasabah usaha mikro di wilayah 
perkotaan, urban, dan sub-urban, yaitu:  faktor empathy, faktor sikap dan 
kebijakan harga, dan faktor suasana. Faktor-faktor ini dapat membedakan 
pembentuk kualitas hubungan antara wilayah perkotaan terhadap wilayah 
urban dan sub-urban. 
9. Untuk mengetahui adanya perbedaan penentu manfaat yang diharapkan 
nasabah usaha mikro dalam mengambil layanan kredit BPR di ketiga wilayah 
analisis faktor dilakukan secara bersama-sama dan menghasilkan 4 faktor 
baru. Hasil analisis diskriminan secara parsial dihasilkan satu faktor baru 
yang dapat membedakan yaitu faktor manfaat perlakuan khusus. Namun, 
analisis diskriminan secara simultan menunjukkan tidak ada perbedaan faktor 
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penentu manfaat yang secara signifikan dapat membedakan ini diketiga 
wilayah.   
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Keterbatasan penelitian ini menyangkut keterbatasan teoritik dan teknis 
penelitian.  
1. Sudah ada penelitian sebelumnya yang meneliti tentang faktor penentu 
kualitas hubungan manfaat antara hotel dengan konsumennya, pusat 
perbelanjaan dengan konsumennya, asuransi dengan nasabahnya, bank 
dengan nasabahnya, pegawai bank dengan pelaku usaha, bahkan yang lebih 
spesifik bank dengan pelaku usaha kecil dan menengah. Namun, penelitian 
yang khusus Bank Perkreditan Rakyat dalam pemberian layanan kredit 
perbankan dengan pemilik usaha mikro berdasarkan wilayahnya masih sedikit 
sehingga landasan teori dan referensi penelitian sebelumnya yang digunakan 
pada penelitian ini hampir sama dan sangat terbatas.  
2. Penelitian ini dilakukan di tiga wilayah yang berbeda dimana pada analisa 
diskriminan manfaat tidak ditemukannya perbedaan maka penelitian 
berikutnya tidak melakukan penelitian dengan perbedaan wilayah melainkan 
pada demografi nasabah (misalnya latar belakang pendidikan, jenis kelamin, 
skala usaha, dsb.)  
3. Penelitian ini tidak membedakan BPR berdasarkan besarnya aset, jumlah 
kantor cabang atau kas, dan teknologi yang dimilikinya.  
4. Kesulitan-kesulitan yang dihadapi selama melakukan penelitian ini adalah 
pada saat mengumpulkan data di lapangan, antara lain: keterbatasan waktu 
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baik dari peneliti maupun responden, tidak banyak BPR yang mengijinkan 
peneliti untuk mengumpulkan data dari para nasabahnya secara langsung 
sehingga data yang diperoleh kurang beragam dan kurang maksimal.  
5. 3 Saran 
 Hasil analisis penelitian ini bisa digunakan sebagai dasar pemikiran 
terhadap kebijakan pemasaran perbankan terutama Bank Perkreditan Rakyat 
(BPR). Berdasarkan hasil penelitian ini peneliti memberikan saran sebagai 
berikut:  
1. Bagi industri BPR 
Tanggapan responden pemilik usaha mikro akan kualitas hubungan dan 
manfaat yang paling diharapkan adalah agar dapat mengenal pegawai bank dengan 
baik dan informasi kredit yang jelas, serta layanan yang cepat. Oleh karena itu 
BPR perlu mempertahankan kemampuan pegawainya dengan terus memberi 
pelatihan tentang kemampuan komunikasi yang baik dan layanan yang prima.  
Kualitas hubungan dan manfaat yang tidak dirasakan oleh nasabah tidak 
adalah layanan prioritas prioritas layanan dan saat terjadi antrian. Apabila dilihat 
dari nilai meannya variabel ini sama-sama memiliki nilai terendah. Agar nasabah 
usaha mikro dapat merasakan adanya kualitas hubungan dan manfaat dari 
hubungan yang terjalin maka BPR perlu menciptakan layanan prioritas dan 
layanan prioritas ketika terjadi antrian kepada nasabahnya. 
Dengan adanya perbedaan karakteristik responden dan kebutuhan yang 
berbeda-beda di wilayah perkotaan, urban, dan sub-urban maka BPR perlu 
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menyusun strategi yang sesuai. Berikut ini rekomendasi strategi berdasarkan hasil 
penelitian. 
1) Wilayah Perkotaan 
a. Promosi yang menitik beratkan pada segala hal tentang kredit, mulai dari 
prasyaratnya, prosedur, fitur layanan, dan keutamaan layanan kredit, serta 
suku bunga yang terjangkau.  
b. Sosialisasi yang bisa dilakukan dengan memberikan papan informasi atau 
melalui media apa saja yang dapat memberi informasi bahwa bank sangat 
menjaga kerahasiaan nasabahnya. 
c. Meningkatkan kinerja dan kecakapan pegawai mulai dari pemahamannya 
tentang produk BPR, kemampuan berkomunikasi pegawainya sehingga 
informasinya tersampaikan dengan baik, serta memberi pelatihan atau 
pengetahuan secara berkesinambungan tentang perlu dan pentingnya 
memahami karakter nasabah maupun calon nasabah. Hal ini juga dapat 
dijadikan patokan bagi BPR ketika akan melakukan proses rekrutmen yang  
lebih mengutamakan pegawai mencari pegawai yang memiliki kemampuan 
komunikasi yang baik. 
d. BPR dapat mengekspose kritik dan saran yang diberikan oleh nasabahnya, 
sehingga nasabah akan menilai bahwa BPR peduli dengan kepentingan dan 
keluhan nasabahnya.  
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2) Wilayah Urban 
a. Promosi yang menitik beratkan pada mudahnya prasyaratnya dan prosedur 
kredit yang ditawarkan. Suku bunga yang terjangkau tidak terlalu penting 
bagi nasabah urban.  
b.  Meningkatkan dan terus melakukan pembaharuan pemahaman produk 
yang ditawarankan oleh BPR melalui pelatihan internal atau briefing singkat 
setiap hari. Sehingga layanan yang diberikan cepat dan sesuai dengan 
kebutuhan nasabah.  
c. Menata ulang atau mengatur kembali desain interior BPR sehingga 
memiliki suasana seperti layaknya sebuah bank. Memastikan papan 
informasinya jelas dan mudah dimengerti oleh nasabahnya  
3) Wilayah Sub-urban 
a. Merekrut pegawai atau memberi pelatihan pegawai yang sudah ada untuk 
meningkatkan pemahaman terhadap layanan kredit yang ditawarkan dan 
meningatkan kemampuannya dalam memenuhi permintaan, kemauan, dan 
kebutuhan nasabah. Terutama nasabah yang termasuk nasabah prioritas. 
b. Promosi tentang suku bunga pinjaman yang ringan karena nasabah di 
wilayah sub-urban ini karena ternyata suku bunga yang ringan merupakan hal 
yang penting bagi nasabah usaha mikro di wilayah sub-urban. 
c. Mengatur atau merenovasi tata letak ruangan di bank sehinngga 
nasaasabah dapat merasakan suasana yang aman dan nyaman. Serta 
memasang papan informasi yang jelas dan lengkap tentang layanan yang 
ditawarkan oleh BPR. 
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4) Bagi peneliti lain 
Bagi penelitian selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi faktor-faktor 
kualitas hubungan dan manfaat antara nasabah pemilik usaha mikro dengan BPR 
berdasarkan demografi nasabah (misalnya jenis kelamin, usia, latar belakang 
pendidikan, pekerjaan, jenis usaha, frekuensi kunjungan, berulangnya 
pengambilan layanan, jangka waktu pengambilan layanan ) atau berdasarkan skala 
usaha. Hal ini disebabkan oleh model diskriminan yang digunakan pada penelitian 
ini memiliki kemampuan memprediksi yang rendah.  
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